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MENTRANSFORMASIKAN KUALITI PERKHIDMATAN AWAM DI MALAYSIA:  














Kualiti merupakan aspek penting yang dilihat dalam sesebuah perkhidmatan bagi menjamin 
kepuasan pelanggan. Bagi perkhidmatan awam di Malaysia, banyak inisiatif telah 
dilaksanakan melalui Program Transformasi Kerajaan (GTP) bagi memastikan rakyat 
mendapat manafaat menerusi pencapaian keberhasilan yang berimpak tinggi dan juga 
memastikan perkhidmatan awam dapat menyesuaikan diri dan sentiasa berubah dengan cepat 
sejajar dengan keadaan semasa bagi mewujudkan nilai dalam perkhidmatan. Oleh itu, kajian ini 
dijalankan bagi mengenalpasti tahap kepentingan dan kepuasan perkhidmatan di sebuah institut 
latihan awam di Malaysia dan seterusnya membuat perbandingan jurang antara keduanya 
bagi menilai tahap prestasi kualiti perkhidmatan sedia ada. Sebanyak 78 borang kaji selidik 
telah dikutip secara atas talian yang melibatkan responden daripada pelanggan luar institut 
berkenaan. Hasil daripada analisis deskriptif mendapati bahawa secara keseluruhannya 
perkhidmatan yang disediakan daripada institut berkenaan dapat memenuhi kepuasan 
pelanggannya pada tahap yang sederhana iaitu antara 76.8% dan 79.4%. Walau 
bagaimanapun, jurang tahap kepentingan dan kepuasan adalah agak kecil iaitu sekitar 1.8% 
sehingga 2.8%. Namun, untuk terus bersaing pada persekitaran yang sentiasa berubah dan 
bagi menghasilkan perkhidmatan yang berimpak tinggi, tahap perkhidmatan 
keseluruhannya perlu mencapai pada tahap 95% ke atas. Hasil dapatan diperolehi dalam 
kajian ini boleh digunakan oleh institut ini dalam menilai tahap prestasi penawaran 
perkhidmatan kepada para pelanggannya dan seterusnya dapat membantu dalam 
mengenalpasti langkah inisiatif strategik yang berkesan bagi meningkatkan kualiti 
perkhidmatan awam di Malaysia. 
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Program Transformasi Perkhidmatan Awam telah diperkenalkan oleh Kerajaan sebagai 
sebuah gerakan strategik yang akan menyediakan Malaysia sebagai sebuah negara maju 
berpendapatan tinggi pada tahun 2020. Bagi menyokong keberhasilan Dasar Transformasi 
Nasional ini, lima (5) teras utama iaitu Mendaya Upaya Bakat, Merekayasa Organisasi, 
Merakyatkan Perkhidmatan, Merangkum dan Sepunya, serta Membudaya Nilai telah 
dirangka dalam usaha mentransformasikan kualiti perkhidmatan awam ke tahap yang lebih 
tinggi. Menurut Manual Penyediaan Pelan TPA, program transformasi ini melibatkan 
perubahan terhadap tindakan, sifat dan persekitaran yang berlaku secara tersusun dan 
bertahap mengikut perancangan yang ditetapkan dalam usaha mencapai keberhasilan 
strategik. Program ini dibuat bagi memastikan rakyat mendapat manafaat menerusi 
pencapaian keberhasilan yang berimpak tinggi dan juga memastikan perkhidmatan awam 
dapat menyesuaikan diri dan sentiasa berubah dengan cepat sejajar dengan keadaan semasa 
bagi mewujudkan nilai dalam perkhidmatan. 
 
Selaras dengan hasrat untuk menjadikan Malaysia sebagai sebuah negara maju dan 
berpendapatan tinggi, kerajaan telah mengenalpasti hala tuju yang berdaya saing dengan 
menterjemahkannya kepada Program Transformasi Kerajaan (GTP) untuk dijadikan 
panduan oleh semua Kementerian dan Agensi berkaitan. Selari dengan itu, institut latihan 
dalam kajian ini telah memberi komitmen yang tinggi untuk membangunkan tindakan-
tindakan yang bersesuaian dan menyelaraskannya dengan perlaksanaan yang terancang bagi 
mentransformasikan penawaran perkhidmatan mereka ke tahap yang lebih tinggi. 
 
Oleh itu, satu analisis keperluan yang memperincikan hasrat, hasil, keupayaan sumber, 
strategi dan tindakan yang lebih objektif, komprehensif dan bersinergi perlu dijalankan untuk 
memaksimakan impak kepada kesejahteraan rakyat. Selari dengan bidang-bidang 
keberhasilan utama semua entiti yang terlibat dan juga garis panduan yang telah ditetapkan 
oleh kerajaan, kajian ini dibentuk untuk mengenalpasti tahap kepentingan dan kepuasan 
pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang disediakan oleh sebuah institut latihan awam 
di Malaysia. Oleh yang demikian, objektif utama kajian ini dijalankan bagi mengenalpasti: 
 
1. Sejauh mana tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang 
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disediakan oleh institut latihan ini. 
2. Perbandingan tahap kepentingan dan kepuasan bagi menentukan tahap prestasi 






Analisis Keperluan (Needs Analysis) 
 
Secara amnya tujuan utama analisis keperluan (needs analysis) adalah untuk mengenalpasti dan 
memenuhi kepuasan pelanggan. Ia merupakan satu pendekatan analisis yang tertumpu kepada 
keperluan yang berkaitan dengan matlamat dan aspirasi bagi sesebuah organisasi. Oleh itu 
dalam hal ini, ianya bolehlah dikatakan sebagai satu proses yang melibatkan langkah-
langkah bagi mengenalpasti dan menilai keperluan pengguna bagi sesebuah organisasi. 
Selain daripada itu, secara spesifiknya ia juga menganalisis keperluan pengguna individu 
dan/atau pengguna komuniti. Keperluan pelanggan pada asasnya boleh dikenalpasti melalui tiga 
cara iaitu permintaan pelanggan, pengubahsuaian bentuk yang sedia ada, dan penghasilan 
produk baru. 
 
Dalam konteks kajian ini, keperluan pelanggan di jabatan-jabatan kerajaan adalah 
berdasarkan dimensi-dimensi kualiti servis yang dibangunkan oleh Parasuraman, Berry, dan 
Zeithaml (1988). Secara ringkasnya, Parasuraman et al. (1988) dan Naik et al. (2010) 
mendefinisikan kualiti perkhidmatan sebagai konsep yang berkaitan dengan persepsi dan 
harapan. Sesuatu perkh id matan d ianggap cemerlang seki ranya persepsi mengatasi 
jangkaan. Namun sekiranya persepsi sama nilainya dengan jangkaan, perkhidmatan 
tersebut diklasifikasikan sebagai teruk, buruk dan kekurangan (Vàzquez et al., 2001). 
 
Dalam pelaksanaan analisis keperluan, masalah-masalah yang dikenalpasti akan dihuraikan 
dan selanjutnya dikemukakan langkah-langkah penyelesaian yang bersesuaian. Ringkasnya 
dalam analisis keperluan pengkaji mesti mengenalpasti jurang (gap) iaitu jurang di 
antara ‘apa yang berlaku’ dan ‘apa yang sepatutnya berlaku’. Dalam hubungan ini, pengkaji 
akan memberi fokus kepada masa depan di mana penekanan diberi kepada apa yang 
sepatutnya dilakukan lebih daripada apa yang telah dilakukan. 
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Berdasarkan perspektif tersebut, Parasuraman et al. (1988) telah membangunkan skala bagi 
mengukur kualiti perkhidmatan yang amat popular yang dikenali sebagai SERVQUAL. 
Penilaian menggunakan konsep SERVQUAL akan menilai kualiti perkidmatan berdasarkan 
lima (5) dimensi yang mana ia merupakan dimensi yang paling dinilai oleh pelanggan dalam 
mencapai kepuasan terhadap sesuatu perkhidmatan iaitu merangkumi Kebolehpercayaan 
(Reliability), Jaminan (Assurance), Nyata (Tangibles), Empati (Empathy), dan Responsif 
(Responsiveness) seperti yang digambarkan dalam Rajah 1. Menurut Johari (2007), setiap 
dimensi memberi penilaian yang tersendiri di mana keterangan bagi setiap dimensi adalah 
seperti berikut: 
 
1. Nyata: Kemudahan fizikal, keadaan peralatan dan penampilan personel 
2. Kebolehpercayaan: Keupayaan untuk melaksanakan servis dengan betul dan tepat 
serta boleh dipercayai. 
3. Responsif: Kesediaan untuk bertindak membantu pelanggan dan melakukan servis 
dengan kadar segera. 
4. Jaminan: Pengetahuan dan kesopanan pekerja dan kemampuannya untuk menanam 
kepercayaan dan keyakinan pada pihak pelanggan. 
5. Empati: Keprihatinan, perhatian secara individu yang diberikan oleh pembekal servis 
kepada pelanggan nya. 
 
 
Rajah 1: Model Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Parasuraman, Berry, dan Zeithaml (1988) 
 
 
Berdasarkan skala SERVQUAL, kajian ini akan dibentuk bagi mengukur keberkesanan 
perkhidmatan institut latihan berkenaan dari perspektif pelanggan luar melalui persepsi 
mereka terhadap tahap kepentingan dan kepuasan terhadap lima (5) dimensi kualiti 
perkhidmatan. Jadual 1 menjelaskan dengan lebih lanjut definisi operasi bagi setiap lima (5) 
dimensi tersebut. 
 
Institute for Management and Business Research (IMBRe) 


























Reka bentuk kajian 
 
Kajian ini adalah kajian bersifat penerokaan dan deskriptif. Teknik penyelidikan kuantitatif 
telah digunakan, di mana data dikumpul melalui kaedah soal selidik secara atas talian. 
Responden kajian adalah pelanggan yang pernah berurusan dengan institut latihan 
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Populasi Dan Sampel Kajian Serta Kaedah Persampelan 
 
Populasi untuk kajian ini terdiri dari pelanggan luaran (eksternal) yang mana melibatkan 
pelanggan seperti komuniti tempatan, pertubuhan-pertubuhan bukan kerajaan, dan agensi 
kerajaan lain yang berkaitan. Menurut Roscoe (1975), saiz sampel dari 10 hingga 20 boleh 
digunakan bagi kajian yang melibatkan kajian eksperimental yang mudah. Memandangkan 
kajian ini tidak melibatkan pengujian hipotesis, saiz sampel sebanyak 78 responden adalah 
mencukupi bagi menjalankan analisis deskriptif. Kaedah persampelan bukan kebarangkalian 
telah digunakan bagi mendapatkan responden iaitu dengan menghantar email secara mudah 
kepada semua pelanggan yang terlibat memandangkan tiada kerangka sampel bagi 
mengenalpasti elemen-elemen dalam populasi. 
 
 
Kaedah Kutipan dan Analisis Data 
 
Borang soal selidik telah diedarkan secara atas talian kepada pelanggan luaran institut 
latihan tesebut. Soal selidik yang dibina telah dimuat naik secara atas talian melalui perisian 
Survey Monkey. Setelah selesai proses uji cuba, pautan ke laman soal selidik telah 
diwujudkan dan dihantar kepada institut berkenaan. Kemudian pihak institut telah melakukan 
tindakan seterusnya iaitu memohon responden untuk menjawab soalan yang diberikan. 
Tempoh menjawab soal selidik tersebut adalah 14 hari. Data-data yang diperolehi daripada 
kaji selidik telah dianalisa dengan menggunakan perisian SPSS. Hasil kajian dilihat daripada 






Lima (5) dimensi SERVQUAL terdiri daripada 21 item berdasarkan dimensi yang 
dibangunkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985). Soalan-soalan yang mewakili 
setiap dimensi adalah seperti berikut: 
 
 Kebolehpercayaan (item 1 - 5): Perlaksanaan perkhidmatan selaras dengan janji 
Institute for Management and Business Research (IMBRe) 




kepada pelanggan; Penyelesaian masalah pelanggan dengan penuh simpati dan 
meyakinkan; Kebergantungan kepada perkhidmatan; Perkhidmatan dalam tempoh 
masa yang dijanjikan dan Penyimpanan rekod 
 
 Responsif (item 6 - 9): Perlaksanaan perkhidmatan menepati masa, Perlaksanaan 
perkhidmatan dengan cepat dan pantas, Kesediaan staf untuk membantu pelanggan dan 
Responsif kepada perubahan permintaan pelanggan 
 
 
 Jaminan (item 10 - 13): Kebolehpercayaan staf; Perasaan selamat semasa 
berurusan; Tingkah laku staf dan Sokongan daripada organisasi 
 
 Empati (item 14 - 17): Perhatian khusus kepada pelanggan secara individu; 
Memahami keperluan pelanggan; Kepentingan pelanggan diutamakan dan 
Penawaran perkhidmatan mengikut waktu operasi yang sesuai dengan kehendak 
pelanggan 
 
•  Nyata (item 18 - 21): Kemudahan fizikal terkini dan bersesuaian; 
Kemudahan fizikal yang menarik; Penampilan staf serta Kesesuaian 








Demografi dalam kajian ini melibatkan ciri-ciri responden dari segi jantina, status perwakilan, 
kumpulan umur, kaum, negeri, pendapatan, kelayakan pendidikan, status dan sektor 
pekerjaan. Seperti yang ditunjukkan dalam Jadual 1, data yang dikumpul melalui soal selidik 
secara atas talian melalui Survey Monkey melibatkan seramai 78 responden yang terdiri 
daripada 56 (71.8%) lelaki dan 22 (28.2%) perempuan. Responden merupakan pelanggan 
yang menggunakan perkhidmatan di institut latihan tersebut yang mana melibatkan 73 
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(93.6%) responden daripada pelanggan yang mewakili organisasi mereka, manakala lima 
(6.4%) lagi responden adalah atas sebab persendirian. 
 
Pelanggan Melayu (72 orang) lebih banyak terlibat dalam kajian ini berbanding kaum lain 
iaitu hanya diwakili oleh tiga kaum Cina dan tiga daripada lain-lain kaum. Majoriti pelanggan 
yang menyertai kaji selidik ini datang dari Wilayah Persekutuan Kuala Lumpur (26.9%) diikuti 
oleh Selangor (24.4%), Perak (17.9%), Wilayah Persekutuan Putrajaya (7.7%), Negeri 
Sembilan (3.8%), Pahang (3.8%), Pulau Pinang (3.8%), Wilayah Persekutuan Labuan 
(3.8%), Kedah (2.6%), Johor (1.3%), Melaka (1.3%), Perlis (1.3%), dan Sarawak (1.3%). Dari 
segi umur, kebanyakan mereka berada dalam lingkungan umur 31 hingga 40 tahun dengan 
jumlah seramai 38 orang diikuti dengan seramai 14 orang responden daripada kumpulan 
umur 30 tahun ke bawah dan 51 tahun ke atas. Manakala kumpulan umur 41 hingga 50 
tahun pula memiliki 12 orang responden. 
 
Berdasarkan kepada hasil kajian, seramai 59 (75.6%) responden bekerja di sektor kerajaan 
telah menjawab soal selidik ini berbanding hanya 19 (24.4%) responden sahaja daripada 
sektor swasta. Dari segi latar belakang pendidikan, majoriti responden mempunyai ijazah 
sarjana muda (48.7%). Oleh kerana itu, kebanyakan daripada mereka terdiri daripada 
golongan profesional (39.7%) dan mempunyai pendapatan yang agak sederhana tinggi iaitu di 
sekitar RM3000 sehingga RM5000 sebulan (43.6%). 
 
 
Jadual 2: Maklumat Demografi Responden 
Demografi Kategori Frekuensi Peratus (%) 
Jantina Lelaki 56 71.8 
 Perempuan 22 28.2 
Status Persendirian 5 6.4 
 Organisasi 73 93.6 
Kumpulan umur 30 tahun ke bawah 14 17.9 
 31 - 40 tahun 38 48.7 
 41 - 50 tahun 12 15.4 
 51 tahun ke atas 14 17.9 
Kaum Melayu 72 92.3 
 Cina 3 3.8 
 India 0 0.0 
 Lain-lain 3 3.8 
Negeri Johor 1 1.3 
 Kedah 2 2.6 
 Melaka 1 1.3 
 Negeri Sembilan 3 3.8 
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 Pahang 3 3.8 
 Pulau Pinang 3 3.8 
 Perak 14 17.9 
 Perlis 1 1.3 
 Selangor 19 24.4 
 Sarawak 1 1.3 
 W. P. Kuala Lumpur 21 26.9 
 W. P. Labuan 3 3.8 
 W. P. Putrajaya 6 7.7 
Pendapatan RM 1 000-RM3000 24 30.8 
 RM3001-RM5000 34 43.6 
 RM5001-RM10000 16 20.5 
 >RM10000 4 5.1 
Kelayakan SPM 14 17.9 
 Diploma 17 21.8 
 Degree / Ijazah Sarjana Muda 38 48.7 
 Postgraduate / Pascasiswazah 9 11.5 
Status pekerjaan Profesional 31 39.7 
 Eksekutif 12 15.4 
 Bukan Eksekutif 15 19.2 
 Pengurusan 17 21.8 
 Bekerja Sendiri 3 3.8 
Sektor Kerajaan 59 75.6 




Tahap Kepuasan Pelanggan Dalam Dimensi SERVQUAL 
 
Berdasarkan Jadual 3, peratusan tahap kepuasan berada pada 75.2% secara keseluruhan di mana 
skor bagi setiap dimensi kualiti berada pada sekitar antara 74.4% hingga 76.2%. Tahap 
kepuasan tertinggi berada dalam dimensi responsif (76.2%) diikuti oleh jaminan (76%), 
empati (75%), kebolehpercayaan (74.8%), dan nyata (74.4%). Dalam kajian ini, tahap kepuasan 
pelanggan dibahagikan kepada empat kategori iaitu lemah (bawah 75%), sederhana 
(75% hingga 85%), baik (85% hingga 95%), dan cemerlang (atas 95%). Oleh yang 
demikian, tahap kepuasan pelanggan terhadap kualiti perkhidmatan yang ditawarkan oleh 
institut penyelidikan ini secara keseluruhannya adalah berada pada tahap sederhana. 
Item yang memperoleh skor tertinggi (78%) berada dalam dimensi responsif iaitu ‘Responsif 
kepada perubahan permintaan pelanggan’ manakala dimensi nyata bagi item ‘Penampilan 
staf’ mempunyai skor tahap kepuasan terendah iaitu sebanyak 72.4%. Hasil dapatan ini 
menunjukkan staf daripada institut latihan berkenaan sangat peka dan cepat bertindak 
terhadap sebarang perubahan yang dikehendaki oleh pelanggannya dengan memberikan 
jawapan dan tindakan yang sewajarnya. Walau bagaimanapun, penampilan staf perlu 
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diperbaiki bagi menunjukkan imej profesionalisme yang lebih tinggi supaya pelanggan akan 
lebih yakin dengan perkhidmatan yang ditawarkan. 
 






















Perbandingan Tahap Kepentingan Dan Kepuasan Dalam Dimensi SERVQUAL  
 
Perbandingan antara tahap kepentingan dan tahap kepuasan pelanggan bagi setiap dimensi 
kualiti perkhidmatan yang ditawarkan dalam sebuah institut latihan awam di Malaysia 
diilustrasikan dalam Rajah 2. Secara keseluruhan, terdapat perbezaan min skor yang agak kecil 
antara kepentingan dan kepuasan iaitu sebanyak 0.15 seperti yang ditunjukkan dalam Jadual 3. 
Dalam peratusan, skala kajian 1 hingga 5 bersamaan 20. Maka, skor 0.15 bersamaan 3%. 
Jurang perbezaan yang kecil juga dapat dilihat dalam kelima-lima dimensi kualiti iaitu antara 
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1.8% hingga 4.6%. Dalam bentuk grafik, maklumat ini dipaparkan dalam Rajah 2 di mana 
garisan yang mewakili tahap kepentingan dan kepuasan agak rapat di sepanjang 21 item 
dimensi kualiti yang terlibat. 
Antara kelima-lima dimensi ini, perbezaan yang ketara dapat dilihat dalam dimensi nyata, di 
mana item ‘Penampilan staf’ memberi sumbangan yang tertinggi (7.2%). Jurang yang besar 
dalam item ini menunjukkan pelanggan agak tidak berpuashati dengan imej yang ditonjolkan 
oleh staf daripada institut latihan ini yang mungkin bagi mereka tidak menepati gaya 
penampilan seorang pegawai yang profesional. Manakala, jurang yang paling kecil (0.8%) 
terdapat pada item ‘Penyelesaian masalah pelanggan dengan penuh simpati dan meyakinkan’ 
dalam dimensi kebolehpercayaan, ‘Perlaksanaan perkhidmatan menepati masa’ dalam dimensi 
responsif, dan dalam item ‘Perhatian khusus kepada pelanggan secara individu’ dalam dimensi 
empati. Jurang yang kecil dalam ketiga-tiga item ini menunjukkan bahawa institut latihan ini 
mempunyai staf yang berkaliber dalam menangani isu kebolepercayaan dalam kalangan 
pelanggannya kerana mereka dapat memenuhi jangkaan pelanggannya dengan memberikan 
penyelesaian yang terbaik dan berkesan bagi setiap permasalahan yang dikemukakan oleh 
pelanggannya. Tambahan lagi, perkhidmatan yang diberikan menepati masa yang diharapkan 
oleh pelanggannya dengan membuat tindakan perlaksanaan secara cekap dan pantas. Selain 
itu, staf juga memberi perkhidmatan yang mesra pelanggan kerana dapat menunjukkan empati 













Rajah 2: Perbandingan Tahap Kepentingan dan Kepuasan dalam Model SERVQUAL 
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Kesimpulan dan Cadangan  
 
Berdasarkan hasil dapatan kajian ini, dapat disimpulkan bahawa kualiti perkhidmatan yang 
ditawarkan oleh institut latihan yang terlibat dalam kajian ini secara keseluruhannya berada 
pada tahap sederhana. Tahap kepuasan bagi setiap dimensi yang dikaji juga berada pada tahap 
sederhana yang mana memberi indikator kepada perlunya penambahbaikan terhadap semua 
dimensi kualiti terutamanya dari aspek fizikal (nyata). Hasil kajian juga menunjukkan bahawa 
institut latihan ini mempunyai ciri-ciri responsif, kebolehpercayaan, dan empati yang baik 
kerana berupaya memenuhi jangkaan pelanggannya dengan memberi penyelesaian masalah 
pelanggan dengan penuh simpati dan meyakinkan, melaksanaan perkhidmatan menepati masa, 
dan memberi perhatian khusus kepada pelanggan secara individu. Walau bagaimanapun, aspek 
penampilan perlu dititikberatkan dan ditambah baik kerana pelanggan masih melihat 
kekurangan terhadap imej penampilan yang ditonjolkan berbanding apa yang mereka 
harapkan. Walaupun jurang tahap kepentingan dan kepuasan secara keseluruhan adalah kecil, 
tahap prestasi kualiti perkhidmatan yang ditawarkan oleh institut latihan ini perlu ditingkatkan 
lagi bagi membolehkan institut berkenaan lebih berdaya saing bagi menghadapi cabaran 
semasa dan akan datang yang semakin mencabar. Hasil dapatan ini dapat membantu institut 
latihan ini dalam mengenalpasti tahap prestasi kualiti perkhidmatan yang ditawarkan 
seterusnya membantu mereka mengatur langkah strategik dalam mentransformasikan kualiti 
perkhidmatan awam ke tahap yang lebih tinggi selaras dengan hasrat kerajaan yang ingin 
menjadikan negara sebagai negara maju yang menyediakan fasiliti perkhidmatan awam yang 
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